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La presente investigación se realizó con el objetivo de analizar la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores 
SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. La investigación es descriptiva de diseño 
no experimental de corte transversal y se realizó un cuestionario a 226 clientes 
con el propósito de identificar el nivel de calidad de servicio y el nivel de la 
satisfacción del cliente con relación al servicio brindado por la empresa R&S 
Distribuidores SAC. Concluyendo que entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente existe una relación moderada y directa, donde el coeficiente de 
correlación de Spearman es 0.569. También se identificó el nivel de la calidad de 
servicio que es alto en un 83% y el nivel de la satisfacción del cliente que es alto 
en un 78%. 


















The present investigation was carried out with the objective of analyzing the 
relationship between quality of service and customer satisfaction of the company 
R&S Dealers SAC in the city of Trujillo, in the year 2016. The research is 
descriptive of cross-sectional non-experimental design and a questionnaire was 
carried out to 226 clients with the purpose of identifying the level of quality of 
service and the level of customer satisfaction in relation to the Service provided by 
the company R&S Dealers SAC Concluding that between the quality of service 
and customer satisfaction there is a moderate and direct relationship, where the 
correlation coefficient of Spearman is 0.416. We also identified the level of quality 
of service that is high by 83% and the level of customer satisfaction that is high by 
78%. 


































1.1. Realidad problemática 
Hoy en día las empresas de la ciudad de Trujillo que se dedican a la 
distribución de productos, en su mayoría tienen problemas con respecto al 
momento de entregar sus pedidos, por ejemplo con la hora de entrega, 
productos faltantes. Otros problemas que tienen las distribuidoras es que a 
veces no se actualizan con respecto a los nuevos productos que se 
introducen al mercado. 
Es por eso que la atención a los clientes es fundamental para cualquier 
empresa ya que un cliente satisfecho es capaz de recomendar por si solo a 
las demás personas y seguir así una cadena para que la empresa se haga 
conocida y poder captar más clientes. 
R&S Distribuidores SAC es una empresa dedicada al rubro de venta de 
útiles escolares, de oficina, papelería y suministros. 
Actualmente las fallas que tiene la empresa R&S Distribuidores SAC es 
que cuando el pedido es entregado, en algunos casos no llegan los 
productos ofrecidos y el cliente llama para reclamar por lo sucedido, creando 
mucha incomodidad porque el producto que no le llegó era el que más 
necesitaba. 
Otro problema es que llaman para realizar un pedido, luego de eso 
quedan para entregarlo al mismo día en la tarde pero después tienen que 
llamar al cliente para comunicarle que su pedido será entregado al día 
siguiente porque el almacén le comunicó que no tienen 2 o 3 productos en 
stock, causándole incomodidad al cliente por el tiempo de espera. 
Otro problema que existe es que no hay una buena comunicación entre 
ambas partes, porque el pedido es llevado a domicilio pero el cliente no se 





1.2. Trabajos previos 
(Álvarez, 2012) “Satisfacción de los clientes y usuario con el servicio 
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”. Mantiene como 
conclusión que 
El usuario entiende que la distribución de los productos se sobrepone con 
respecto a “Fiabilidad”, debido a que el costo de lo ofertado es muy bueno, 
concluyendo finalmente que los descuentos y los cupos son precisamente 
explicados. El usuario entiende que la distribución de los productos se 
sobrepone con respecto a “Interacción Personal”, precisan que los 
trabajadores de PDVAL trabajan de buena manera, por lo que los usuarios 
se sienten tranquilos y están seguros que podrían ayudarlos en cualquier 
momento y así poder orientarlos en cualquier producto (p.98). 
(Yeo, Thai & Roh, 2015) “Un análisis de puerto de servicio de calidad y 
satisfacción del cliente: el caso de los puertos de contenedores de Corea”, 
utilizando el tipo de investigación descriptiva. Mantiene como conclusión que 
Mediante el apoyo a los elementos esenciales en el dominio de marketing 
relacional, esta investigación contribuye a confirmar el vínculo entre las 
dos variables de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. 
Además, esta investigación resalta la magnitud de la gestión de la calidad 
de servicio del puerto de un todo-en torno aproximación y no simplemente 
centrarse en los recursos físicos del puerto (p.443). 
(Hapsari, Clemes & Dean, 2016) “El papel mediador del valor percibido 
sobre la relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente: 
Evidencia de pasajeros de avión de Indonesia”, utilizando el tipo de 
investigación descriptiva. Mantiene como conclusión que 
Este estudio empírico encontró que la calidad del servicio y el beneficio 
percibido afectan directamente a la satisfacción del cliente. Además, el 
valor percibido también juega un papel mediador entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del cliente. Este papel mediador implica que el 
grado de satisfacción de los clientes, no sólo depende de la calidad del 




han dado (tiempo, dinero y energía) en comparación con lo que reciben los 
clientes (pp. 393-394). 
(Klementova, Zavadsky & Zavadska, 2015) “La medición y evaluación de 
la calidad del servicio a través de la satisfacción del cliente", utilizando el tipo 
de investigación descriptiva. Mantiene como conclusión que 
Es importante informar a todos los empleados de la organización, ya sean 
directos o indirectos en contacto con el cliente. Para informar mejor es una 
representación gráfica apropiada de los resultados, lugar en el panel de 
avisos internos, o a otro sitio visible para el incentivo continuo para obtener 
mejores resultados. Con base en los resultados adicionales para 
determinar las áreas prioritarias de soluciones individuales en las 
organizaciones centradas en el mejoramiento de la calidad de los 
servicios, y aumentar así la satisfacción y fidelidad de los clientes (p.129). 
(Reyes, 2014) “Calidad del servicio para aumentar la satisfacción del 
cliente de la Asociación Share, sede Huehuetenango”, utilizando el tipo de 
investigación descriptiva. Mantiene como conclusión que 
La asociación SHARE para garantizar un servicio de calidad hacia sus 
clientes visualiza como características una buena atención, amabilidad, 
calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfacción del cliente 
aceptable. Se pudo determinar que el nivel de satisfacción de los clientes 
en relación a la calidad del servicio el 72% indicó que la califica como 
buena. Mencionando que la asociación SHARE realiza la medición de 
satisfacción del cliente a través de una firma a cada 6 meses por el alto 
costo que implica dicha contratación quien utiliza boletas de servicio para 
los clientes internos y externos específicamente (pp.117-118). 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Calidad de servicio. 
1.3.1.1. Definición de calidad de servicio. 
Zeithaml (1988, pp. 225-226)define la calidad del servicio como “Las 
evaluaciones de los clientes sobre la excelencia o superioridad 




evaluar debido a que contienen muchos de experiencia y atributos 
de credibilidad y porque el servicio varía para diferentes clientes”. 
Parasuraman y Grewal (2000, p.226), “Afirman que la calidad de 
servicio es también un controlador de lógica de valor percibido y que 
la calidad de servicio es mucho más difícil que los competidores para 
copiar de manera efectiva que es la calidad del producto”. 
Oh (1999, p.24), que define la calidad de servicio como la 
satisfacción del cliente, frecuencia de compra y recomendación 
futura, ya que un cliente satisfecho implica un aumento de la 
rentabilidad, de la cuota de mercado y del regreso de la inversión. 
Para la presente investigación se considera la siguiente definición de 
Vavra (2006, pp. 114-115) que define a la calidad de servicio como 
tener fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
1.3.1.2. Dimensiones de calidad de servicio. 
Según (Vavra, 2006, pp. 114-115) de acuerdo a la norma ISO 
9001:2000, la calidad del servicio tiene las siguientes dimensiones: 
Fiabilidad. Habilidad para prestar el servicio de manera responsable y 
precisa. 
Capacidad de respuesta. Deseo de ayudar al cliente y proporcionarle un 
servicio ágil y rápido. 
Seguridad. Competencia: poseer el conocimiento y la capacidad 
adecuados. Amabilidad: educación, respeto, consideración y amabilidad 
del personal. Credibilidad: confianza, honradez a la hora de suministrar el 
servicio. Seguridad: no hay peligro, ni riesgo, ni nada. 
Empatía. Accesibilidad: facilidad de contacto y acercamiento. Capacidad 
para la comunicación: mantener informado al cliente en un lenguaje que 
pueda entender fácilmente, atendiendo a sus preguntas y respuestas. 
Entendimiento del cliente: esforzarse en conocer al cliente y sus 
respectivas necesidades. Tangibles: condición de “medio de respuesta” 




1.3.2. Satisfacción del cliente. 
Jamal y Nasser señalan que 
La satisfacción del cliente se relaciona con personas que pagaron por 
unos productos o servicios y utilizan los productos y servicios. La 
satisfacción del cliente era un resultado importante de la actividad de 
comercialización mediante el cual se necesita para cumplir con las 
diferentes fases del comportamiento de compra del consumidor. En el 
presente se garantiza que no basta con agradar a los compradores, 
también es imprescindible encantarlos y sorprenderlos (2002). 
1.3.2.1. Definiciones de satisfacción del cliente. 
Existen variedades de definiciones sobre satisfacción del cliente, en 
este sentido para Crece Negocios (2011, ¶ 3), significa “un término 
del marketing que se refiere a la satisfacción de un cliente con 
relación a un producto que ha adquirido o un servicio que ha 
obtenido”. 
Para la presente investigación se considera la siguiente definición de  
Vavra (2006, p. 25), que define la satisfacción del cliente como “El 
agrado que experimenta el cliente después de haber consumido un 
determinado producto o servicio”. 
1.3.2.2. Dimensiones de la satisfacción del cliente. 
Según (Vavra, 2006, pp. 113-114) de acuerdo a la norma ISO 
9001:2000, la satisfacción del cliente tiene las siguientes 
dimensiones: 
Rendimiento. Satisfacción de las características operativas primarias del 
producto. 
Características. Características secundarias que complementan el 
funcionamiento básico del producto. 
Fiabilidad. Probabilidad de fallos o mal funcionamiento del producto en un 




Conformidad. Si realmente el diseño y la funcionalidad del producto 
cumplen con las especificaciones preestablecidas o con las expectativas 
del consumidor. 
Durabilidad. Número de horas de utilización que transcurren hasta que el 
producto se deteriora o se quede obsoleto. 
Calidad del servicio. Rapidez, cortesía, competencia y facilidad de 
reparación de un producto. 
Estética. Elementos subjetivos relativos a la apariencia externa del 
producto. 
Reputación. Imagen general y reputación de la compañía. 
1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente 
de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016?  
1.5. Justificación del estudio 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010, pp. 40-41), la justificación 
de esta investigación es la siguiente: 
Conveniencia. La decisión de desarrollar esta investigación es porque la 
calidad de servicio está siendo aplicada de manera inadecuada, ya que en 
algunas ocasiones los clientes no se sintieron satisfechos con su pedido 
realizado. 
Relevancia social. Este trabajo de investigación beneficiará 
principalmente al gerente para que pueda tomar decisiones con respecto a la 
calidad de servicio que se brinda actualmente y en general a todos los 
trabajadores de la empresa para que en conjunto puedan solucionar cada 
mínimo detalle de toda la distribución de los pedidos y así poder satisfacer a 
los clientes. 
Implicaciones prácticas. Esta investigación afectará a la calidad de 




sobre todo a los clientes pero de manera positiva, para que pueda recibir un 
mejor servicio y se sienta satisfecho. 
Valor teórico. Con la investigación, se podrá conocer la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente, con la consigna de proponer un plan 
para mejorar el servicio de la empresa R&S Distribuidores SAC. 
Utilidad metodológica. Esta investigación servirá como aporte para 
futuras investigaciones sobre la calidad del servicio y la satisfacción del 
cliente, ya que son muy fundamentales hoy en día. 
1.6. Hipótesis 
La calidad de servicio tiene relación con la satisfacción del cliente de la 
empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo general. 
Analizar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, 
año 2016. 
1.7.2. Objetivos específicos. 
Identificar el nivel de la calidad de servicio brindado por la empresa 
R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
Identificar el nivel de satisfacción de los clientes con relación al 
servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad 



















2.1. Tipo de investigación 
La presente investigación es descriptiva porque los datos fueron 
obtenidos directamente de la realidad, sin que estos hayan sido modificados 
o alterados. 
2.2. Diseño de investigación 
En este estudio se utilizó el diseño de investigación no experimental de 
corte transversal, porque los datos fueron extraídos de la realidad observada 
en un periodo determinado. 
2.3. Variables, operacionalización 
2.3.1. Variables 
2.3.1.1. Variable independiente. Calidad de servicio. 








Operacionalización de variables 
Variables Definición Conceptual Definición 
Operacional 




Calidad de servicio 
“La calidad de servicio 
significa tener fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía” 
(Vavra, 2006, pp. 114-115). 
Para el análisis de 
esta variable se 
realizó una 
encuesta a los 















Nivel de competencia de 
conocimiento y capacidad 
Ordinal 
Nivel de amabilidad en 




Nivel de capacidad para la 
comunicación 
Ordinal 







“La satisfacción del cliente 
significa el agrado que 
experimenta el cliente 
después de haber 
consumido un determinado 
producto o servicio” (Vavra, 
2006, p.25). 
Para el análisis de 
esta variable se 
realizó una 
encuesta a los 





Nivel de satisfacción de las 




Nivel de probabilidad de fallos  Ordinal 
Conformidad 
 
Nivel de cumplimiento de las 





Nivel de rapidez en entrega Ordinal 
Nivel de facilidad de reparación 
del producto 
Ordinal 




2.4. Población y muestra 
2.4.1. Población. 
La población a investigar fueron los clientes de la empresa R&S 
Distribuidores SAC, siendo un total de 547 clientes según reporte 







N= 547 clientes (fuente R&S Distribuidores SAC) 
Z= 95% = 1.96 
p= 0.50    
q= 1-P = 0.50 









n= 225.91 = 226 clientes 
2.4.3. Criterios de inclusión. 
Todos los clientes que compran y son recurrentes en la empresa R&S 
Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. 
Técnica     Instrumento 





2.5.1. Validación del instrumento 
El instrumento fue validado por juicios de expertos, estos fueron: 
Mg. Pinglo Bazán, Miguel Elías 
Mg. Ugarriza Gross, Gustavo 
2.5.2. Confiabilidad del instrumento 
Para verificar la confiabilidad del instrumento de recolección de datos 
de la presente investigación se optó por aplicar el Coeficiente de Alfa 
de Cronbach, debido a que está elaborada por una escala tipo Likert, 
se realizó una muestra piloto de 30 personas. 
Estadísticos de confiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de encuestados 
0.86 30 
 
2.6. Métodos de análisis de datos 
Se realizó un cuestionario para medir el nivel de la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores S.A.C.  
Puntuación e intervalos 
Para medir el nivel de la calidad de servicio se realizó puntuaciones e 
intervalos 
Ítems = 6    Opciones de respuesta = 5 
6 x 5 = 30  30 - 6 = 24   24 / 5 = 4.8 
Intervalos 








Criterios de puntajes y nivel de la variable calidad de servicio 
Puntaje Nivel 
6 - 11 Bajo  
12 - 16 Regular 
16 - 20 Alto 
Nota: evaluación de criterios elaborado por el autor.   
Para medir el nivel de la satisfacción del cliente se realizó puntuaciones e 
intervalos. 
Ítems = 7    Opciones de respuesta = 5 
7 x 5 = 35  35 - 7 = 28   28 / 5 = 5.6 
Intervalos 
7 + 5.6 = 13  13 + 5.6 = 19  19 + 5.6 = 25  
Tabla 2.3 
Criterios de puntajes y nivel de la variable satisfacción del cliente 
Puntaje Nivel 
7 - 13 Bajo  
14 - 19 Regular 
20 - 25 Alto 
Nota: evaluación de criterios elaborado por el autor.  
2.7. Aspectos éticos 
En la presente investigación es de prioridad contar con el respeto por la 
propiedad intelectual, la protección de la identidad de los participantes del 
presente estudio, la honestidad en la obtención y desarrollo de la 




























3.1. Generalidades de la empresa 
RUC. 20482060855 
Razón Social. R&S Distribuidores SAC 
La empresa R&S Distribuidores se dedica a la distribución de útiles de 
escritorio, escolares, papelería y suministros y es uno de los líderes del 
mercado. Además trata a sus proveedores como socios estratégicos y 
trabajan en conjunto para poder tener los mejores precios a un bajo costo y 
así poder satisfacer a los clientes de la distinta variedad de productos que 
existe y poder brindarle un servicio de calidad que es lo más importante para 
la empresa para poder seguir teniendo la confianza de los clientes, ubicada 
en la Mz. A Lt. 4 – Urb. Covicorti. Tiene más de 10 años en el mercado siendo 
uno de los líderes en el rubro de útiles. La empresa cuenta con 35 
trabajadores distribuidos entre el área de ventas, digitación, contabilidad, 
reparto, almacén. Sus proveedores principales son: Artesco, Faber Castell, 
Layconsa, Standford, Vinifan, Vikingo, KP, Papelera Nacional, Norma, Atlas. 
Misión. Valorar el recurso humano de nuestra empresa para que se 
convierta en el pilar del eficiente desarrollo de los procesos comerciales tanto 
internos como externos y así lograr un crecimiento paralelo con nuestros 
clientes. 
Visión. Para el año 2019 buscamos ser la empresa líder en el mercado de 
útiles y papelería en Trujillo, que cuente con el reconocimiento de los clientes 









3.2. Nivel de la calidad de servicio brindado por la empresa R&S 
Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. 








En la figura 3.1 se observa que el nivel de la calidad de servicio brindado por 
la empresa R&S Distribuidores SAC es alto con un 83%. 
3.3. Nivel de satisfacción de los clientes con relación al servicio brindando 
por la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 
2016. 








En la figura 3.2 se observa que el nivel de satisfacción de clientes con 
relación al servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores SAC es alto 


























3.4. Relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente de la 
empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
Tabla 3.1 
Relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente 











Sig. (bilateral)  .000 






Sig. (bilateral) .000  
N 226 226 
 
Nota: La tabla 3.1 muestra la relación existente entre calidad de servicio y 
satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC, donde el 
coeficiente de correlación de Spearman es 0.569mientras que el nivel de 
significancia es 0.000, por lo tanto se establece que existe una relación 
moderada y directa entre las variables mencionadas. 
3.5. Contrastación de hipótesis 
En la presente investigación, la hipótesis establecida es: La calidad de 
servicio tiene relación con la satisfacción del cliente de la empresa R&S 
Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
La hipótesis propuesta se acepta debido a que se identificó que el nivel de 
la calidad de servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores SAC es 
alto con un 83% debido a que el 56% de los clientes se sienten satisfechos 
por el servicio brindado por parte de la empresa, también el 54% de los 
clientes están de acuerdo con que la empresa es rápida para solucionar los 
problemas sobre los pedidos y el 73% opina que la empresa se preocupa 




Además el nivel de satisfacción del cliente con respecto al servicio 
bridando es alto con un 78%, debido a que un 62% de los clientes 
encuestados están de acuerdo con el tiempo establecido de la entrega del 
producto, también el 83% de los clientes opinan que los productos cumplen 
con sus expectativas y además el 76% de los clientes si recomendaría a 
otras personas comprar en la empresa. 
Finalmente se analizó la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC, donde el 
coeficiente de correlación de Spearman es 0.569, por lo tanto se establece 












































En la presente investigación se llegó a identificar el nivel de la calidad de 
servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores SAC; lo que respecta a la 
dimensión fiabilidad, el 56% de los clientes se sienten satisfechos por el servicio 
brindado, ya que cada semana la empresa ofrece ofertas de los productos 
causando así en los clientes satisfacción al ver los precios bajos, además cada 
pedido de un cliente se envía un regalo, este resultado es similar con la 
investigación realizada por Álvarez (2012) “Satisfacción de los clientes y usuario 
con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”, concluye 
que “El usuario entiende que la distribución de los productos se sobrepone con 
respecto a “Fiabilidad”, debido a que el costo de lo ofertado es muy bueno, 
concluyendo finalmente que los descuentos y los cupos son precisamente 
explicados. También como lo dice Oh (1999), que define “la calidad de servicio 
como la satisfacción del cliente, frecuencia de compra y recomendación futura, ya 
que un cliente satisfecho implica un aumento de la rentabilidad, de la cuota de 
mercado y del regreso de la inversión”. 
Con relación a la dimensión de seguridad, el 58% del total de los clientes 
encuestados indican que están totalmente de acuerdo con que el personal es 
educado, respetuoso y amable; este resultado es similar con la investigación 
realizada por Álvarez (2012) ya que indica que “El usuario entiende que la 
distribución de los productos se sobrepone con respecto a “Interacción Personal”, 
precisan que los trabajadores de PDVAL trabajan de buena manera, por lo que 
los usuarios se sienten tranquilos y están seguros que podrían ayudarlos en 
cualquier momento y así poder orientarlos en cualquier producto”. También como 
lo dice Vavra (2006) de acuerdo a la norma ISO 9001:2000, que la seguridad 
tiene varios factores como la competencia que es poseer el conocimiento y la 
capacidad adecuada, la amabilidad que es educación, respeto, consideración y 
amabilidad del personal, la credibilidad que es la confianza, honradez a la hora de 






Se logró determinar el nivel de satisfacción de los clientes con relación al 
servicio brindando por la empresa R&S Distribuidores SAC en un 78% y lo 
califican como bueno, debido a que los clientes están de acuerdo en un 62% con 
la entrega de los productos, el 61% del total de los clientes analizados se sienten 
satisfechos con respectos a las características de los productos. Este resultado es 
similar a la investigación realizada por Reyes (2014) “Calidad del servicio para 
aumentar la satisfacción del cliente de la Asociación Share, sede 
Huehuetenango”, concluyendo que “La asociación SHARE para garantizar un 
servicio de calidad hacia sus clientes visualiza como características una buena 
atención, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfacción 
del cliente aceptable. Se pudo determinar que el nivel de satisfacción de los 
clientes en relación a la calidad del servicio el 72% indicó que la califica como 
buena. Mencionando que la asociación SHARE realiza la medición de satisfacción 
del cliente a través de una firma a cada 6 meses por el alto costo que implica 
dicha contratación quien utiliza boletas de servicio para los clientes internos y 
externos específicamente”. También como lo dicen Jamal y Nasser (2002) que la 
satisfacción del cliente se relaciona con personas que pagaron por unos 
productos o servicios y utilizan los productos y servicios. La satisfacción del 
cliente era un resultado importante de la actividad de comercialización mediante el 
cual se necesita para cumplir con las diferentes fases del comportamiento de 
compra del consumidor. En el presente se garantiza que no basta con agradar a 
los compradores, también es imprescindible encantarlos y sorprenderlos. 
Así mismo se llegó a identificar que el 61% del total de los clientes analizados 
se sienten satisfechos con respectos a las características de los productos, 
además un 25% se siente totalmente satisfecho; esto debido a que la empresa 
siempre trata de innovar para comercializar mejores productos con el fin de 
satisfacer y sorprender a los clientes con nuevos productos. Este resultado es 
similar a la investigación realizada por Hapsari, Clemes y Dean (2016) “El papel 
mediador del valor percibido sobre la relación entre la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente: Evidencia de pasajeros de avión de Indonesia”, 
concluyendo que la calidad del servicio y el beneficio percibido afectan 




juega un papel mediador entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. 
Este papel mediador implica que el grado de satisfacción de los clientes, no sólo 
depende de la calidad del servicio, pero también depende del comercio de entre lo 
que los clientes han dado (tiempo, dinero y energía) en comparación con lo que 
reciben los clientes. También como lo dicen Jamal y Nasser (2002) que la 
satisfacción del cliente se relaciona con personas que pagaron por unos 
productos o servicios y utilizan los productos y servicios. La satisfacción del 
cliente era un resultado importante de la actividad de comercialización mediante el 
cual se necesita para cumplir con las diferentes fases del comportamiento de 
compra del consumidor. En el presente se garantiza que no basta con agradar a 
los compradores, también es imprescindible encantarlos y sorprenderlos” 
También se logró identificar que el 76% del total de los clientes encuestados si 
recomendarían a otras personas para que compren en la empresa R&S 
Distribuidores, ademán un 19% opina que probablemente si recomendaría, esto 
debido a que los clientes se sienten muy satisfechos por lo que son fieles a la 
empresa, este resultado es similar a la investigación realizada por Klementova, 
Zavadsky y Zavadska (2015) “La medición y evaluación de la calidad del servicio 
a través de la satisfacción del cliente”, concluyendo que Es importante informar a 
todos los empleados de la organización, ya sean directos o indirectos en contacto 
con el cliente. Para informar mejor es una representación gráfica apropiada de los 
resultados, lugar en el panel de avisos internos, o a otro sitio visible para el 
incentivo continuo para obtener mejores resultados. Con base en los resultados 
adicionales para determinar las áreas prioritarias de soluciones individuales en las 
organizaciones centradas en la mejora continua de la calidad de los servicios, y 
aumentar así la satisfacción y fidelidad de los clientes. También como lo dice 
Crece Negocios (2013) que lo define como “un término del marketing que se 
refiere a la satisfacción de un cliente con relación a un producto que ha adquirido 
o un servicio que ha obtenido”. 
Finalmente se analizó la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente, donde el coeficiente de correlación de Spearman es 0.569mientras 
que el nivel de significancia es 0.000, por lo tanto se establece que existe una 




similar a la investigación realizada por Yeo, Thai y Roh (2015) “Un análisis de 
puerto de servicio de calidad y satisfacción del cliente: el caso de los puertos de 
contenedores de Corea”, pero con otro tipo de técnica; manteniendo como 
conclusión que “Mediante el apoyo a los elementos esenciales en el dominio de 
marketing relacional, esta investigación contribuye a confirmar el vínculo entre las 
dos variables de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Además, esta 
investigación resalta la magnitud de la gestión de la calidad de servicio del puerto 
de un todo-en torno aproximación y no simplemente centrarse en los recursos 
físicos del puerto”. También como lo dice Vavra (2006), que define la satisfacción 
del cliente como “El agrado que experimenta el cliente después de haber 










































5.1 Se determinó que el nivel de la calidad de servicio brindado por la empresa 
R&S Distribuidores SAC es alto con un 83%, debido a que el 54% del total de 
los clientes analizados están de acuerdo con respecto a la rapidez para 
solucionar algún problema, además el 73% del total de los clientes analizados 
están de acuerdo con respecto a que la empresa se preocupa por cubrir con 
todas sus necesidades. 
5.2 Se determinó que el nivel de satisfacción de los clientes con relación al 
servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores SAC es alto con un 78%, 
debido a que el 45% del total de los clientes encuestados opinan que nunca le 
entregan faltando productos en su pedido, además el 83% del total de los 
clientes encuestados están de acuerdo con las características de los 
productos. 
5.3 Se logró identificar que el 61% del total de los clientes encuestados tienen un 
buen concepto sobre la empresa R&S Distribuidores SAC, debido a que el 
vendedor lo mantiene informado sobre los productos, de que la empresa se 
preocupa por cubrir con todas sus necesidades; por ende se ve reflejado en el 
76% del total de los clientes encuestados que si recomendarían a otras 
personas para que compren en la empresa R&S Distribuidores. 
5.4 Se analizó la relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente de la 
empresa R&S Distribuidores SAC, donde el coeficiente de correlación de 
Spearman es 0.569 mientras que el nivel de significancia es 0.00, por lo tanto 









































6.1 Aplicar nuevos procesos de solución al momento que un cliente reclame, para 
que así pueda atender rápidamente los problemas y poder generar mayor 
confianza, seguridad y fidelidad de los clientes. 
6.2 Se debe tomar en cuenta el 34% obtenido de la encuesta realizada a los 
clientes de que a veces le entregan faltando productos en su pedido para 
poder así optimizar y mejorar ese porcentaje con el fin de atender de la mejor 
manera a los clientes. 
6.3 La empresa debe mejorar cada resultado que se ha obtenido de la encuesta 
para que así puedan atender a un nivel óptimo y que los clientes se sientan 
más satisfechos y puedan seguir comprando en la empresa. 
6.4 Para lograr una mayor relación entre calidad de servicio y satisfacción del 
cliente se tiene que revisar y mejorar cada paso que se realiza para la 
distribución de un pedido, para que el más beneficiado sea el cliente y a la 
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Estoy realizando una investigación para analizar la relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en 
la ciudad de Trujillo, año 2016. 
INSTRUCCIONES 
A continuación se presentan varias preguntas relacionadas con el objetivo de 
esta investigación. Marque la alternativa que usted considere adecuada, 
teniendo en cuenta que la veracidad de sus respuestas me permitirá como 
investigador desarrollar un trabajo real y efectivo. 
GENERO   M   F 
1. ¿Se siente satisfecho con el servicio brindado por la empresa? 
a) Totalmente insatisfecho 
b) Insatisfecho 
c) Más o menos 
d) Satisfecho 
e) Totalmente satisfecho 
 
2. Cuando tiene algún problema sobre su pedido ¿La empresa es rápida para 
solucionarlo? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
3. Cuando tiene dudas sobre las características de un producto ¿Se siente 
satisfecho con la respuesta brindada por parte de la empresa? 
a) Totalmente insatisfecho 
b) Insatisfecho 
c) Más o menos 
d) Satisfecho 





4. ¿El personal es educado, respetuoso y amable con usted? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
5. ¿El vendedor lo mantiene informado sobre el stock de los productos para 
que pueda realizar su pedido? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
6. ¿Usted cree que la empresa se preocupa por cubrir con todas sus 
necesidades? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
7. ¿Se siente satisfecho con las características del producto? 
a) Totalmente insatisfecho 
b) Insatisfecho 
c) Más o menos 
d) Satisfecho 
e) Totalmente satisfecho 
 
8. Cuando realiza su pedido ¿Le entregan faltando productos? 
a) Nunca 
b) Casi nunca 
c) A veces 
d) Casi siempre 
e) Siempre 
 
9. Cuando le explican las características de un producto y luego lo recepciona 
¿Cumple con sus expectativas? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 





10. ¿Está de acuerdo con el tiempo establecido de entrega del producto? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
11. Cuando un producto no le llega en su pedido ¿La empresa es rápida para 
compensar el producto? 
a) Totalmente en desacuerdo 
b) En desacuerdo 
c) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 
d) De acuerdo 
e) Totalmente de acuerdo 
 
12. ¿Qué concepto tiene sobre la empresa? 




e) Muy malo 
 
13. ¿Recomendaría a otras personas comprar en la empresa R&S 
Distribuidores S.A.C.? 
a) Si 
b) Probablemente si 
c) No sé 











Validación de los instrumentos 
Título. Calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
 




























¿Se siente satisfecho 
con el servicio 









     
Capacidad de 
respuesta 
Nivel del deseo 
de ayudar al 
cliente 
Cuando tiene algún 
problema sobre su 
pedido ¿La empresa 

















Cuando tiene dudas 
sobre las 
características de un 
producto ¿Se siente 
satisfecho con la 
respuesta brindada 

















¿El personal es 
educado, respetuoso 
















¿El vendedor lo 
mantiene informado 
sobre el stock de los 
productos para que 















¿Usted cree que la 
empresa se preocupa 




















¿Se siente satisfecho 

















Cuando realiza su 













s del producto 
Cuando le explican 
las características de 
un producto y luego lo 
recepciona ¿Cumple 
















¿Está de acuerdo con 
el tiempo establecido 





















Cuando un producto 
no le llega en su 
pedido ¿La empresa 












     
Reputación 
Nivel de 
imagen de la 
empresa 
¿Qué concepto tiene 





































































¿Se siente satisfecho 
con el servicio 









     
Capacidad de 
respuesta 
Nivel del deseo 
de ayudar al 
cliente 
Cuando tiene algún 
problema sobre su 
pedido ¿La empresa 

















Cuando tiene dudas 
sobre las 
características de un 
producto ¿Se siente 
satisfecho con la 
respuesta brindada 

















¿El personal es 
educado, respetuoso 
















¿El vendedor lo 
mantiene informado 
sobre el stock de los 
productos para que 















¿Usted cree que la 
empresa se preocupa 




















¿Se siente satisfecho 

















Cuando realiza su 













s del producto 
Cuando le explican 
las características de 
un producto y luego lo 
recepciona ¿Cumple 
















¿Está de acuerdo con 
el tiempo establecido 





















Cuando un producto 
no le llega en su 
pedido ¿La empresa 


















imagen de la 
empresa 
¿Qué concepto tiene 






     
¿Recomendaría a 
otras personas 


























Matriz de consistencia 
Problema Objetivos Hipótesis Variable Dimensiones Indicadores 
¿Cuál es la relación entre 
la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente de 
la empresa R&S 
Distribuidores SAC en la 




Analizar la relación entre la  
calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente de la 
empresa R&S Distribuidores 
S.A.C. en la ciudad de 
Trujillo, año 2016. 
La calidad de 
servicio tiene 
relación con la 
satisfacción del 
cliente de la 
empresa R&S 
Distribuidores SAC 
en la ciudad de 
Trujillo, año 2016. 
Variable independiente: 
Calidad de servicio  
Fiabilidad 




Nivel del deseo de ayudar al 
cliente 
Seguridad 
Nivel de competencia de 
conocimiento y capacidad 
Nivel de amabilidad en 
educación y respeto 
Específicos 
Identificar el nivel de la 
calidad de servicio brindado 
por la empresa R&S 
Distribuidores SAC en la 
ciudad de Trujillo, año 2016. 
Identificar el nivel de 
satisfacción de los clientes 
con relación al servicio 
brindado por la empresa 
R&S Distribuidores SAC en 




Nivel de capacidad para la 
comunicación 
Nivel de entendimiento del 
cliente 
Variable dependiente: 
Satisfacción del cliente 
Rendimiento 
Nivel de satisfacción de las 
características del producto 
Fiabilidad 
Nivel de probabilidad de 
fallos 
Conformidad 
Nivel de cumplimiento de las 
especificaciones del 
producto 
Calidad del servicio 
Nivel de rapidez en entrega 
Nivel de facilidad de 
reparación del producto 
Reputación 






La calidad de servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores S.A.C. en 
la ciudad de Trujillo, año 2016. 











En la figura 8.1 se observa que el 56% del total de los clientes analizados se 
sienten satisfechos con respecto al servicio brindado por la empresa R&S 
Distribuidores SAC, además un 27% se siente totalmente satisfecho. 
 
Figura 8.2. La empresa es rápida para solucionar algún problema 
 
En la figura 8.2 se observa que el 54% del total de los clientes analizados están 
de acuerdo con respecto a la rapidez para solucionar algún problema, además un 































Figura 8.3. Satisfacción con la respuesta brindada sobre la característica de un 
producto  
 
En la figura 8.3 se observa que el 57% del total de los clientes analizados se 
sienten satisfechos con la respuesta brindada por parte de la empresa R&S 
Distribuidores S.A.C. sobre las características de un producto, además un 25% 
está totalmente de acuerdo. 
 
Figura 8.4. El personal es educado, respetuoso y amable 
 
En la figura 8.4 se observa que el58% del total de los clientes analizados están 
totalmente de acuerdo con de la empresa R&S Distribuidores S.A.C., además un 






























Figura 8.5. El vendedor lo mantiene informado sobre el stock de los productos 
 
En la figura 8.5 se observa que el 50% del total de los clientes analizados están 
de acuerdo con respecto a que el vendedor lo mantiene informado sobre el stock 
de los productos, además un 33% está totalmente de acuerdo. 
 
Figura 8.6. La empresa se preocupa por cubrir con todas sus necesidades 
 
En la figura 8.6 se observa que el 73% del total de los clientes analizados están 
de acuerdo con respecto a que la empresa se preocupa por cubrir con todas sus 



































Nivel de satisfacción de los clientes con relación al servicio brindado por la 
empresa R&S Distribuidores S.A.C. en la ciudad de Trujillo, año 2016. 
Figura 8.7. Satisfacción de las características de los productos. 
 
En la figura 8.7 se observa que el 61% del total de los clientes analizados se 
sienten satisfechos con respectos a las características de los productos, además 
un 25% se siente totalmente satisfecho. 
 
Figura 8.8. Al realizar su pedido le entregan faltando productos 
 
En la figura 8.8 se observa que el 45% del total de los clientes encuestados 
opinan que nunca le entregan faltando productos en su pedido, además un 34% 









































Figura 8.9. Las características de los productos cumplen con sus expectativas 
 
En la figura 8.9 se observa que el 83% del total de los clientes encuestados están 
de acuerdo con las características de los productos, además un 14% opina que 
está totalmente de acuerdo. 
 
Figura 8.10. Tiempo establecido de entrega de los productos 
 
En la figura 8.10 se observa que el 62% del total de los clientes encuestados 
están de acuerdo con el tiempo establecido de la entrega de los productos, 





















































Figura 8.11. Concepto sobre la empresa 
 
En la figura 8.11 se observa que el 61% del total de los clientes encuestados 
tienen un buen concepto sobre la empresa R&S Distribuidores S.A.C., además un 
29% opinan que es muy bueno. 
 
Figura 8.12. Recomendación a otras personas para que compren en la empresa  
 
En la figura 8.12 se observa que el 76% del total de los clientes encuestados si 
recomendarían a otras personas para que compren en la empresa R&S 
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